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des Zugriffs auf einen Großteil der von den Nut-
zern bestellten bzw. vorgemerkten Medien verbun-
den ist, das entscheidende Moment. Der zentrale
Gedanke ist, den Nutzern diesen Zugriff während
der gesamten Öffnungszeiten zu gewähren, und
zwar unabhängig von den Servicezeiten, die je nach
Wochentag und Bibliotheksstandort variieren. 
Die Selbstabholung gliedert sich dabei ein in ein
umfassenderes Selbstbedienungskonzept, das an der
SLUB Dresden schrittweise umgesetzt wird. Dank
des Einsatzes von Selbstverbuchungsgeräten kön-
nen in der Zentralbibliothek und in der Bereichsbi-
bliothek DrePunct schon seit 2002 Medien in
Eigenregie ausgeliehen werden. Das beschränkte
sich in der Zentralbibliothek bislang auf solche
Medien, die in den Freihandbereichen aufgestellt
sind. Jetzt können Kunden hier auch magazinierte
und vorgemerkte Medien in Selbstbedienung entlei-
hen, sofern sie nicht aus konservatorischen Grün-
den als Präsenzexemplare im Haus benutzt werden
müssen. Die Rückgabe der entliehenen Bände ist,
ebenfalls ungeachtet der Servicezeiten, am seit 2005
in der Zentralbibliothek verfügbaren Rückgabeauto-
maten möglich. Als nächster Schritt folgt in unmit-
telbarer Zukunft der Anschluss des bereits am zen-
tralen Standort aufgebauten Kassenautomaten an
das Bibliothekssoftwaresystem. Dann wird auch 
das Begleichen von Gebühren, von dem mitunter 
die weitere Inanspruchnahme bibliothekarischer
Dienstleistungen abhängt, außerhalb der  Theken -
besetzungszeiten möglich sein. 
Obwohl der Erfolg des Selbstbedienungskonzeptes
mittlerweile augenfällig ist, gab es im Vorfeld nicht
wenige Bedenken dagegen, die zum Teil berechtigt,
zum Teil aber auch irrational waren. Die Notwendig-
keit, mit der Einführung des Selbstabholbereichs
auch die Bedingungen der Bibliotheksbenutzung zu
liberalisieren und den Nutzern den Zutritt zum
Selbstbedienung setzt sich in wissenschaftli-chen Bibliotheken dank immer bessererTechnologien der Medienidentifikation und 
-sicherung sowie aufgrund fortschreitender Automa-
tisierung mehr und mehr durch. Vielerorts ist es
gang und gäbe, dass entliehene Medien alternativ
zur Rückgabe bei den Mitarbeitern der Leihstellen
an Rückgabeautomaten zurückgegeben werden.
Auch die Ausleihe findet heute oft an entsprechen-
den Automaten statt. Obwohl die Investitionsko-
sten bei der Automatisierung mitunter beträchtlich
sind, werden sich die wenigsten Bibliotheken
grundsätzlich scheuen, den Weg der Automatisie-
rung zu beschreiten. Immerhin verspricht der Auto-
mateneinsatz dort Einsparungen, wo  bibliothe -
karische Dienstleistungen am stärksten verteuert
werden: im Bereich der Personalausgaben. Gerade
dieser Zusammenhang ist es andererseits, der die
Verwendung von technischen Großgeräten im
Benutzungsbereich auch problematisch macht.
Sowohl Bibliothekskunden als auch Bibliotheksmit-
arbeiter sehen durch die Automatisierung und den
damit einhergehenden Trend zur Selbstbedienung
vielfach die Gefahr des zusätzlichen Personalab-
baus, des Transfers von Arbeit hin zum Kunden
und der Einbuße an Servicequalität.
Mit eben diesen Befürchtungen musste sich auch
die SLUB Dresden auseinandersetzen, wo seit Ende
März 2010 ein für Nutzer frei zugänglicher Regalbe-
reich zur Verfügung steht, der zur Bereitstellung
von ausleihbaren bestellten und vorgemerkten
Medien dient. Um es vorwegzunehmen: Der Selbst-
abholbereich wird von den Nutzern sehr gut ange-
nommen und von den meisten auch als deutliche
Serviceverbesserung empfunden. Damit ist ein
wesentliches Ziel erreicht, das mit der Einrichtung
dieses Bereiches verfolgt wurde. Obgleich mehrere
Gründe für Selbstbedienung sprechen, war die Ver-
besserung der Servicequalität, die mit der Freigabe
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Lesebereich mit Jacken und Taschen zu gestatten,
wurde bisweilen mit Bestürzung zur Kenntnis
genommen. Es wurde zwar akzeptiert, dass man
Benutzer nicht zum Einschließen von Bekleidung
und Ausrüstung in den in zu knapper Anzahl vor-
handenen Garderobenschränken zwingen kann,
wenn sie nur ein paar Bücher abholen wollen. Der
eine oder andere argwöhnte jedoch, dass dann auch
Lesesäle und Freihandbereiche von Nutzern mit
Mänteln und Rucksäcken unterwandert würden,
somit die Bestände nicht mehr vor Diebstahl sicher
seien und zwischen den Regalen und an den Tischen
hemmungslos mitgebrachte Speisen und Getränke
verzehrt würden. Unter den Benutzern erhoben sich
Stimmen, die als Grund für die Einführung eines
Selbstabholbereiches in der Zentralbibliothek die
Vorgabe weiteren Personalabbaus annahmen. Viele
befürchteten, mit dem Sortiersystem der Abholrega-
le nicht zurechtzukommen und einige wenige zwei-
felten am Sinn des ganzen Projekts.
Die Befürchtungen haben sich nicht erfüllt. Nach
Eröffnung des Selbstabholbereiches verlief der Aus-
leihbetrieb bei Benutzern wie Mitarbeitern von
Beginn an weitgehend reibungslos. Die Sortierung
im Bereitstellungsregal erfolgt aus Datenschutzgrün-
den nicht nach den Namen der Bibliothekskunden,
sondern nach ihren Benutzerkartennummern. Die
letzten beiden Ziffern dieser Nummern bilden 100
Segmente, innerhalb derer die bereitliegenden
Bände nach der drittletzten Ziffer der Benutzer-
nummern feinsortiert sind. In anderen Bibliotheken
werden die Medien oft innerhalb der einzelnen Seg-
mente unsortiert abgelegt. Das funktioniert aber
nur solange gut, wie die Benutzer nicht mehr als
zwei Regalböden nach den von ihnen bestellten
Bänden absuchen müssen. Personal wurde nicht
abgebaut, wohl aber wurden durch die nun wegfal-
lende Bedienung jedes Ausleihwunsches durch
einen Mitarbeiter Kapazitäten frei, die an anderer
Stelle gewinnbringend eingesetzt werden können.
Insgesamt haben sich die Wartezeiten für die Kun-
den verkürzt. Die Mitarbeiter müssen weniger lau-
fen und können sich stärker der Beratung der Kun-
den widmen. Damit ist ein wichtiger Bestandteil des
Selbstbedienungskonzeptes umgesetzt. Bibliotheks-
kunden brauchen nämlich nicht unbedingt einen
Dienstleister mit Beinen, sondern einen mit einem
Gesicht. Die Erweiterung der Beratungsleistung ist,
neben der Verfügbarkeit der bibliothekarischen
Grundleistungen Ausleihe und Rückgabe während
der gesamten Öffnungszeiten, der entscheidende
Zugewinn an Servicequalität. Die Offenheit der
baulichen Strukturen im Leihstellenbereich begün-
stigt dabei den Kontakt zwischen Personal und
Benutzern, was die Mitarbeiter herausfordert ohne
sie zu überfordern. Dass es nun zugegebenermaßen
hin und wieder vorkommt, dass Nutzer mit Jacken
in die tieferen Bereiche der Bibliothek eindringen
und auch schon Kunden beobachtet wurden, die
im Freihandbereich andere Getränke als Wasser zu
sich nahmen, lässt sich angesichts dieser Verbesse-
rung verkraften. Die SLUB Dresden geht zudem
davon aus, dass die überwältigende Mehrzahl ihrer
Kunden im Interesse der gegenseitigen Rücksicht-
nahme die Hausordnung befolgt. 
Als Fazit kann festgehalten werden, dass Selbstbe-
dienung in Bibliotheken nicht Serviceverzicht, son-
dern Servicegewinn bedeuten kann. Um  Selbst -
bedienungskonzepte umzusetzen ist es aber
notwendig, in entsprechende Technik- und EDV-
Infrastrukturen zu investieren. Bei den dafür not-
wendigen  Wirtschaftlichkeitsüber legungen muss der
Serviceaspekt unbedingt beachtet
werden. Bibliotheken sind für die
Benutzer da. Je benutzerfreundli-
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